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Esteh Indonesia mengeluarkan surat somasi kepada konsumen terkait 

ulasan ketidakpuasaan konsumen terhadap produk di Twitter 

menciptakan negative electronic word of mouth  (negative eWOM), 

namun hal itu tidak serta-merta membuat masyarakat berhenti 

membeli produknya. Hal tersebut mungkin ditengarai oleh brand 

positioning yang sedari awal dilakukan Esteh Indonesia sudah cukup 

baik. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui lebih rinci 

mengenai pengaruh negative eWOM terhadap brand image PT Esteh 

Indonesia dengan brand positioning sebagai moderator. Teori dalam 

penelitian ini adalah teori integrasi informasi. Konsep-konsep pada 

penelitian ini adalah negative negative eWOM, brand positioning, 

brand image. Jenis penelitian yang dilakukan adalah explanatory 

research dengan teknik pengambilan sampel menggunakan 

conveniecnve sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan 

menyebarkan kuisoner kepada semua orang yang telah melihat kasus 

ini di Twitter dan mengetahui brand Esteh Indonesia. Teknik 

analisis data yang digunakan adalah analisis regresi berganda dengan 

variabel moderasi. Hasil penelitian menemukan bahwa terdapat 

pengaruh negatif dan signifikan antara variabel negative eWOM 

terhadap variabel brand image dan pengaruh positif dan signifikan 

antara variabel brand positioning terhadap variabel brand image. 

Variabel brand positioning tidak menjadi variabel yang memoderasi 

antara variabel negative eWOM terhadap variabel brand image. 

Pembimbing Yayu Sriwartini, S.Sos., M.Si 
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Esteh Indonesia 

Esteh Indonesia issued a letter of subpoena to consumers 

regarding consumer dissatisfaction with product reviews on 

Twitter creating negative electronic word of mouth (negative 

eWOM), but this did not necessarily make people stop buying the 

products. This may be indicated by the good brand positioning that 

Esteh Indonesia has done from the start. The purpose of this study 

is to find out in more detail about the influence of negative eWOM 

on the brand image of PT Esteh Indonesia with brand positioning 

as a moderator. The theory in this study is the information 

integration theory. The concepts in this study are negative 

negative eWOM, brand positioning, and brand image. This type of 

research is explanatory research with a sampling technique using 

conventional sampling. Data collection was carried out by 

distributing questionnaires to everyone who had seen this case on 

Twitter and knew the Indonesian Esteh brand. The data analysis 

technique used is multiple regression analysis with moderating 

variable. The results of the study found that there was a negative 

and significant effect between the negative eWOM variable on 

brand image variable and a positive and significant effect between 

brand positioning variable and brand image variable. The brand 

positioning variable is not a moderating variable between the 

negative eWOM variable and the brand image variable.  

Thesis Advisor Yayu Sriwartini, S.Sos., M.Si 
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